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psicosociales de la agresion
y de la violencia como
medio para que los/las
asistentes entiendan las
causas de la violencia
externa en el trabajo y las

estrategias de intervencion

RIS
Vi vEBIU TR




Indice
Delimitacion conceptual: conflicto, agresion, violencia.

Modelo General de Agresion.

El rol del individuo:
1. Variables personales: personalidad y sexo.

S

2. Frustracion
3. Modelado y aprendizaje social.

4. Elrol del entorno: cultura organizacional
y factores de riesgo.

5. Tipos y formas de violencia externa
en el trabajo.

Tasas de prevalencia.
Consecuencias.

Estrategias de intervencion.

Vi vEBIU TR

parte percibe que la otra ha frustrado o va a
frustrar algun evento relevante para ella.

®m Agresion. Conducta intencionada dirigida
hacia otra persona con intencién de causarle
daiio. El agresor espera dafiar a la persona
agredida y piensa que lo evitara:
— (a) Hostil. Impulsiva, reactiva, no
planificada, responde a una provocacion.
— (b) Instrumental. Premeditada, proactiva y
planificada, persigue un objetivo.
® Violencia. Agresion extrema para hacer dafo intenso
al agredido, e incluso ocasionarle la muerte. Un tipo
de agresion.
m Violencia (fisica) vs. Agresion (psicolégica)




) 2. Modelo General de Agresion

.. (Anderson y Bushman (2002)
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®, 3.1.1. Personalidad y agresividad

wgw Algunas variables de personalidad facilitan s n

’ conductas agresivas, en especial si perciben
provocacion: sesgan interpretacion de
informacion y dificultan autorregulacion g

. Rasgos de agresividad, ira, irritabilidad.

. Personalidad Tipo A.

. Afecto negativo. o

. Neuroticismo.

. Baja amabilidad (antagonismo).

. Narcisismo (+ baja autoestima)

. Susceptibilidad.

. Impulsividad.

. 2 9. Otras: creencias, valores, etc.

JE @ Discapacidad y trastornos de personalidad (psicopatia,
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Uy vEsoear psicosis, uso de substancias, etc.) 7
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® 3.1.2. Agresion, violencia y sexo
m@eo

Hombres mas
agresivos que
mujeres en formas
de agresion directa
(fisica y verbal) y
cuando la victima no
conoce al agresor
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o, 3.2. Frustracion-agresion

@)wgw Agresion: conducta que surge cuando la consecucion
K de una meta es bloqueada.
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1. Cantidad de satisfaccion
anticipada.

1. Situaciones percibidas como
: arbitrarias o injustas.
2. Percepcion de conducta

intencionada del otro.

2. Impedimento para
lograr satisfaccion. :>
3. Frecuencia de
contrariedades a los

esfuerzos para lograr la
meta.
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.. 3.3. Modelado y aprendizaje social

wgw Las personas aprenden respuestas agresivas al igual que

* otras formas complejas de conducta social: por ensayo
U y error (refuerzo) o por observacion de otros (modelos)
N (Bandura)
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5 4. El rol
N del

. entorno:
s facilitadores
. de la

o actividad
~ laboral

s
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® 4.1. Cultura organizacional

.« 1. Aceptacion cultural de la violencia:
tolerancia y permisividad.

2. Sindrome del puesto de trabajo:
trabajadores de determinados puestos
deben soportar ofensas, amenazas y

U

N

|

P

s agresiones.

| 3. Ausencia de protocolos de prevencion

c y denuncia en la organizacion.

0 4. Miedo a represalias, responsabilidad
y culpa.

. Falta de interés de la organizacion
por investigar agresiones.




4.2. Factores de riesgo

@

@

@ . . r . . .

oo 1. Trabajar en zonas socio-economicamente deprimidas.
N1 Trabajar en zonas con alto indice de criminalidad.

U

IF 3. Trabajos solitarios y nocturnos.

4. Manejar dinero o mercancias valiosas.

P 5. Contacto con publico y atencion a clientes (A 181%).

S 6. Trabajos y funciones de seguridad.

| 7. Condiciones ambientales: ruido, calor,
hacinamiento, situacion dolorosa, etc.
o 8. Edad, bajo nivel educativo, escasa
experiencia laboral.
’4’}“?‘3:‘\% 9. Sobrecarga de trabajo y presiones
L @P de tiempo (A 24%).
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@@ 5.1. Violencia externa en el trabajo: tipos
®

uaifco
L

Conducta que pretende daiar fisica o psicolégicamente a
un trabajador, dentro o fuera de la organizacion, y que
se desarrolla en contextos relacionados con trabajo

Z C

Tipos:

1. Violencia externa: Personas ajenas a la organizacion.

1.1. Violencia criminal (Tipo I).

»w T

Sin relacion comercial (v.g., atraco).

1.2. De clientes o usuarios (Tipo II).

1.3. Doméstica (Tipo IV). Agresiones familiares
en contexto laboral, con consecuencias laborales.

2. Violencia interna.

£

A Miembros de la organizacion (Tipo III).

&
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5.2. Violencia externa: formas
(Eurofound, 2015)

Desarrollada por uno o varios individuos

Fisica icologi Sexual

Ocasional o acciones repetidas

Acciones
criminales
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6.1. Tasas de prevalencia
(European Agency for Safety & Health at Work, 2015)
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.. 6.2. Tasas de prevalencia (%):
Q}. violencia fisica en trabajo EU1S &wcs, 2007)
i fco

,En los ultimos 12 meses has sido victima de violencia
fisica en el trabajo?
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.. 6.3.1. Tasas de prevalencia enfermeria (Eu-osHa, 2010)
@
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Porcentaje de profesionales de enfermeria que han sufrido violencia
externa (pacientes/familiares) al menos una vez por semana
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& 6.3.2. Tasas de prevalencia ensefianza (ANPE, 2017)
(] N 2016-2017)° 2249 casos atendidos
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CURSO 2015/2016 m CURSO 2016/2017

®_ 6.4. Caracteristicas de los trabajadores de
@ riesgo a violencia fisica externa en 15SUE

:'".',@m (1995—2005) (van den Bossche et al., 2013; Eurofound, 2015)

U Sector ocupacional: Hosteleria, salud,

N educacion, trabajo social, Admon. publica,

I comercio, transporte y banca.

P  Sexo: Hombres > Mujeres

S (57% vs. 43%, con diferencias de hasta el 24%).

1

Las mujeres sufren mas acciones de violencia externa

que los hombres excepto amenazas: hombres 60%
(Eurofound, 2016)

Edad: Jévenes (hasta 44 afios).

Actividad: trabajo con ordenador,
mucha demanda y bajo control.
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.o 6.5. Otros estudios

® (Rincon-del Toro et al., 2016)
8 Salud. Atencién Primaria Comunidad de Madrid

Mujeres > Hombres

u
N .
: - Prevalencia: 10% .

P - 84% mujeres. =
s - Mediana edad 48 afios. ( - K\
I - Causa. Frustracion: tiempo espera, | rr***’“v
c incapacidad, tratamiento, S
0 disconformidad asistencia.

|
2%, Disparidad resultados. Método recogida T
\ |
g é’ de datos, sectores estudiados, técnicas & /
i S
\

== muestreo, definicion de variables, otros. S 21

o, 7. Consecuencias
wzw Dependeran de intensidad de agresion, intenciones del agresor y de
® cémo perciba la victima la agresion

o ant.e

N

A

P

S 1. Miedo y ansiedad. 1. Baja productividad.

| 2. Problemas de sueiio. 2. Incremento absentismo.

(o 3. Fatiga. 3. Baja motivacion.

o 4. Depresion. 4. Abandono empelados.

5. Estrés post-traumatico. 5. Aumenta accidentabilidad.
6. Lesiones fisicas.
1 & 7. Vergiienza
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®, 8.PREVENCION

I

X INTERVENCION
i SOBRE LA

. VIOLENCIA

P EXTERNA EN EL
N TRABAJO

C

(o}

o, PREVENCION
4 proactiva y global vs. reactiv}ty:;j@ntual

~
-
- ~

Violencia NO

18% de directiv@s carecen de
informacion o instrumentos
para tratarla (EU-OSHA, 2015)
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) Evaluacion periodica de factores psicosociales

.. (seghn legislacion) y especifica segun situacion
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.. Elaborar estudios de prevalencia/incidencia:
® mapas de violencia en el trabajo
uico
L ]

TIPOLOGIA DE CASOS
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® Informacion: cultura de prevencion
Q)um@m (ejemplo: ANPE)

TOLERANCIA

CER

CON LA CONFLICTIVIDAD ESCOLAR

TOLERANCIA

CER

CON LA CONFLICTIVIDAD ESCOLAR

Univasrar 27
o Disefio del trabajo
@
Q)m@ml 1. Proteger lugar de trabajo (instalar):
o - cdmaras video.
- alarma.

u - cristales de seguridad.

N - vigilantes, etc.

| m 2. Cajas fuertes y dinero minimo.

p m 3. Teléfonos mdviles y/o alarma para

s facilitar comunicacion con centralitas.

I = 4. No entrar en sitios inseguros.

m 5. Evitar aislamiento de trabajadores. @

Cc ® n F n

fo) ® 6. Ofrecer informacion a clientes.

7. Diseiio entorno fisico (condiciones,
salidas, calidad, visibilidad, cargas de
trabajo, etc.).

s m 8. Accesos al lugar de trabajo.

m 9. Tiempos de espera. N
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® Formar supervisores/as y directivos/as

29

i}
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®, Formar trabajadores/as en manejo de
> conflicto/agresion

1. Comunicacion verbal (contenido
de la informacion, culpar, acusar, etc.).

2. Comunicacion no verbal (tono,
miradas, contacto ocular, desafio,
espacios, empatia, etc.).

3. Habilidades sociales.

4. Manejo de criticas, amenazas,
coacciones o insultos (escalada
del conflicto).

. Activacion de protocolos.
. Apoyo social.
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& Importancia de manuales y procedimientos de

@ actuacion
@
uaifco
& \l
| [ | =
U | = GUIA DE ACTUACION
g % EN CASOS DE AGRESION
N | oS AL PERSONAL DE LOS CENTROS
\ 5 EDUCATIVOS PUBLICOS
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.. Importancia de manuales y procedimientos
Q)O de actuacion

i Bco
o
’ Ancxo I, Pautas de Actuacidn Normalizada frente a Situaciones de \'|l‘.|l:-|n:w
U e
N RECOMENDACIONES:
|
P a) Mo afrontar este tipo de situaciones en solitario, manteniendo la visibilidad y
comunicacion con todos los compafieros, a fin de evitar quedarse a solas en
S zonas cerradas en compariia de personas violentas (Por ejemplo, despacho del
| director, sala de juntas,...)
b) Ayudar al compariero requiere un compromiso de todos.
c c) Extremar la amabilidad y la cortesia en el trato.
(0] d) Evitar el enfrentamiento directo, no respondiendo a las provocaciones.
e) Explicar de manera razonada los motivos por los cuales no es posible cumplir
las demandas violentas o comportamientos coactivos del cliente o tercero.
f) En caso de reclamaciones procedentes de clientes, se recogeran las identidades
de los reclamantes, asi como de las posibles personas que hayan presenciado
los hechos.
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.. Gobierno de Navarra: protocolo actuacion
agresiones externas en educacion
uaifco
L] a
Protocolo de actuacion ante agresiones externas en el lugar de trabajo .
U T B
N AmenazaTr.“llr::;-‘I;t‘*:r;?"d”ms Agresion fisica
I [
P Comunicacién a la Direccion del Centro o al Superio Comunicacién ala
: municacion a la .rl:nrgrq::lc: 0 al superior %%‘?qu
. l -
C Seccion de Prevencion de Hoja i?E Registro y Sgr_vh_';l'_o';s .J ur”idﬁos
Rlesgos Laborales Notificacién de Agresiones L
(o)
A /T—?\u} Apoyo psicologico
“«’ @ 55) Asesoramliento Juridico
Vm\;:n;rr:'r 33
o, Establecer sistema de sanciones
’S.  ydefender derechos de victima
L]
E i8] 3 BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO e
U NaGm. 295 Jueves 10 de diciembre de 2015 Sec.|. Pag. 116576
N
|. DISPOSICIONES GENERALES
| ,
P MINISTERIO DE HACIENDA Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS
13388 ién de 26 de iembre de 2015, de la Secretaria de Eslado de
S Administraciones Pn?nh_cas. por la que se publica el Acuerdo del Consefo de
Mintstros de 20 de noviembre de 2015, por el que se aprueba el Prolocolo de
acluacidn frente a la violencia en el trabajo en la Administracién General del
| Estado y los E publicos ! o depend de ella.
(o)
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Rehabilitacion
victimas




